OFICINA DE LEVANTAMENTO DE PROCESSOS

o S6 0 que pode ser medido pode ser gerenciado! O que se precisa medir?
o Se os métodos permanecem iguais 0s resultados serdo sempre 0s mesmos
(Falconi);

o Gestao -> administrar, dirigir, gerenciar (gerente ndo opera processos);

o Melhor utilizagdo dos recursos -> p/ atender o cliente do seu processo;

O que é essencial: Lideranca
Conhecimento Conhecimento
Técnico Gerencial

Padronizar e treinar Oportunidade de melhoria

ACTION | PLAN
Acéo corretiva Plano de Agéao

CHECK DO

Verificar se atingiu meta Execucao do plano

Sistema de Gestao

3 anos 01 ano 01 dia

Gerenciar para manter

Estratégia Gerenciar para melhorar
(operar)




Plano | « Meta <«
Processo CLIENTE
Produto
\ \ \ Servieo Satisfacdo:
> ——» | -Qualidade
-Custo
Trabalho Resnltado _Entrega
-Moral
-Seguranca
_> gn]llcﬁeg prnh]emﬂﬂ

(Causas, Meios) (Efeitos, Fins) Medi%()es
< GERENCIAMENTO

Descricao da Organizacao

- Organizacéao: conjunto de processos

- Misséo: razéo da exixténcia

- Pessoas, equipamentos e recursos p/ atender necessidades
- Clientes da organizacao

- Insumos: produtos que alimentar processos

- Fornecedores: aqueles que entregam insumos

1) Quais sao 0s seus processos?

2) Que produtos ele geram?

3) Quem sao os clientes de cada produto?

4) Quais as necessidades dos clientes?

5) De que forma vocé mede se o produto atende?
6) Com que frequéncia intervém nos processos?

Meta -> ex.: falha de fornecedor maximo de 2%

Qual o inicio e qual o fim do seu processo?
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NOME DO PROCESSO: Conserto de equipamento de Informatica

Quais as etapas executadas para dar conta de desenvolver o processo priorizado?
RELACAO DAS ETAPAS IDENTIFICADAS

1) Fazer e-mail p/ suporte@celepar.pr.gov.br ou

pedir que o administrativo faga

2) Abrir ordem de servigo e retornar e-mail ¢/ O.S.
3) Entrar em contato e tentar resolver o problema
de forma remota.

4) Se problema requerer trabalho no local, fazer
trés orgamentos para conserto.

5) Se possivel conserto na Regional, enviar técnico
Celepar ou encainhar a assisténcia técnica local.
6) Enviar pegas ou providenciar compra na
Regional.

7) Se conserto requerer vinda a sede, enviar equi-
pamento a Curitiba.

8) Se equipamento requer assisténcia de terceiro,
fazer orcamentos e encaminhar a ass. Técnica.
9)Consertar equipamento

10) Fazer check-list de configuragédo do equipa-
mentos.

11) Transportar para o local de origem.

12) Re-instalar e configurar equipamento.
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Formulario de Identificacdo dos Elementos do Processo
SUBPROCESSO: Conserto de equipamentos de informatica

FORNECEDOR (De onde vem

?) ENTRADA / INSUMO PROCESSO PRODUTO CLIENTE / USUARIO AUTORIDADE /
(O que vem ?) (O que faz com isso ?) (O que sai ?) (Para onde vai ?) RESPONSABILIDADE
(N° da etapa)

Usuario e-mail com solicitagdo 1) Suporte GTI Ordem de servigo Técnico de manutengado Abrir ordem de servigo
Técnico de manutengao contato telefonico 3) Suporte remoto Solugdo remota, se possivel  Usuario Dar suporte remoto
Empresas de assisténcia descricdo defeito 4) Orgamentos pela DAF Trés orgcamentos GAS Especificar defeitos
Empresas de assisténcia lista de pecas a adquirir 6) GAS / compras Compra de pecgas de reposi¢ao Suporte GTI Especificar pegas
Celepar, GT| ou terceirizada descricdo defeito + pecas  9) Conserto do equipamento equipamento consertado Suporte GTI Consertar eq. ou providenciar conserto
Suporte GTI Check - list 10) Configurar equipamento  equipamento configurado Suporte GTI Configurar eq. de informatica
Suporte GTI Equipamento configurado  11) GAS transporte equipamento no local original Usuario Solicitar transporte de eq. de T.I.
Celepar ou Suporte GTI Equipamento no local 12) Re-instalar equipamento re-instalado Usuério Instalar equipamentos de informatica




